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Abstrak 
Skripsi ini pada dasarnya membahas mengenai analisis dan perancangan  
sistem Customer Relationship Management (CRM) rumah sakit yang berbasis 
desktop sehingga dapat mempermudah dalam pengelolaan data rawat inap pasien 
dalam melakukan kegiatan operasionalnya. Metode yang digunakan adalah metode 
iterasi. Yaitu melakukan survei terhadap sistem, wawancara, dokumentasi, observasi, 
menganalisis masalah, melakukan pengumpulan data-data yang berhubungan dengan 
informasi yang dibutuhkan, merancang dengan menggunakan Diagram Aliran Data 
(DFD), Struktur data, Diagram Hubungan Entitas (ERD) dan melakukan perancangan 
masukan dan keluaran serta rencana implemetasi dari sistem yang diusulkan. Hasil 
analisis dan perancangan sistem ini diharapkan dapat diteruskan ke tahap 
implementasi sehingga sistem ini dapat diaplikasikan untuk kegiatan rawat inap pada 
RS DR.A.K.Gani Palembang. Selanjutnya dapat dilakukan pengembangan sistem 
untuk menyesuaikan dengan kebutuhan yang sedang berjalan agar sistem yang ada 
selalu mutakhir. Dengan adanya sistem ini diharapkan dapat mengatasi masalah-
masalah yang ada dalam proses pencarian data dan informasi yang dibutuhkan 
sehingga dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit 
DR.A.K.Gani Palembang terhadap pasiennya. 
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 vi

BAB 1 
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan teknologi memiliki pengaruh yang sangat besar di 
berbagai bidang, karena teknologi dapat mengubah cara hidup dan cara pandang 
manusia, di semua negara tidak terkecuali di Indonesia. Dengan teknologi, kita 
dapat terbantu dalam pelaksanaan pekerjaan. Sebagai contoh, bidang – bidang 
yang membutuhkan teknologi untuk dapat membantu kemudahan pelayanan 
antara lain bidang pendidikan, bisnis, kesehatan dan bidang-bidang lainnya. 
Di dalam dunia bisnis, alangkah baiknya apabila perkembangan 
teknologi umumnya diikuti dengan perkembangan sistem informasi. Perusahaan 
– perusahaan baik yang berskala besar ataupun yang kecil menggunakan sistem 
informasi sebagai bagian dari proses bisnisnya. Sistem informasi telah menjadi 
prioritas utama bagi perusahaan, karena sistem informasi menjadi salah satu 
strategi bagi perusahaan untuk bertahan dalam persaingan global saat ini. Selain 
itu, dengan adanya sistem yang semakin maju, diharapkan dapat membantu 
memecahkan  permasalahan yang terjadi di di dalam perusahaan 
Salah satu sistem informasi yang dapat dikembangakan pada sebuah 
perusahaan yaitu Customer Relationship Management (CRM), atau dengan kata 
lain Manajemen Hubungan Pelanggan. CRM adalah suatu metode atau cara 
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2perusahaan untuk melakukan tindakan - tindakan baru dengan tujuan 
meningkatkan pelanggan dan juga mempertahankan loyalitas pelanggannya 
sendiri. Dengan menggunakan CRM suatu perusahaan memiliki cara baru 
dalam pengembangan bisnis yang dijalankannya. CRM tidak hanya dapat 
dilakukan dalam bidang perdagangan produk saja, namun dibidang jasa atau 
pelayanan pun CRM dapat diterapkan, salah satunya di bidang kesehatan yaitu 
rumah sakit. CRM pada rumah sakit sangatlah juga diperlukan, karena dengan 
penerapan ini manajemen rumah sakit dapat terkontrol dengan baik sehingga 
dapat memberikan pelayanan terhadap pasien semaksimal mungkin. Inti dari 
penerapan CRM ini adalah untuk terciptanya suatu relasi yang membuat pasien 
merasa diperlukan secara istimewa oleh rumah sakit.  
CRM yang diterapkan pada rumah sakit bisa dalam bentuk aplikasi 
yang menyimpan data riwayat penyakit pasien, riwayat tindakan medis, obat – 
obatan yang pernah diberikan serta informasi lainnya yang tidak lagi terdata 
secara manual. Dengan cara tersebut diharapkan dapat mengatasi ketidakpuasan 
pasien dalam pemberitahuan tentang  obat – obatan dan layanan – layanan apa 
saja yang menjadi hak pasien. Jika CRM tersebut belum diterapkan, tentunya 
akan mempengaruhi loyalitas pasien terhadap rumah sakit yang dapat 
mengakibatkan eksistensi rumah sakit tidak berlangsung lama. Maka dengan 
adanya penerapan CRM seperti diatas diharapkan rumah sakit dapat 
mengidentifikasi kondisi dan kebutuhan pasien dengan baik, sehingga 
menghasilkan keuntungan jangka panjang bagi rumah sakit. 
3Berdasarkan permasalahan diatas maka penulis tertarik untuk 
menganalisis dan merancang sistem informasi pada Rumah Sakit Dr. A. K. Gani 
Palembang. Oleh karena itu penulis mengambil skripsi dengan judul 
“ANALISIS DAN PERANCANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT PASIEN RAWAT INAP PADA RUMAH SAKIT DR. A. 
K. GANI PALEMBANG” yang diharapkan dapat membantu mengatasi 
permasalahan yang ada dan meningkatkan kinerja Rumah Sakit tersebut. 
1.2 Rumusan Masalah 
Beberapa permasalahan yang ditemukan setelah melakukan survei 
dalam analisis dan perancangan sistem ini adalah sebagai berikut : 
1. Respon karyawan dalam melayani komplain atau pertanyaan dari keluarga 
pasien atau calon pasien masih lamban. 
2. Rumah sakit belum memiliki mekanisme pengelolaan informasi yang dapat 
menyimpulkan dan menganalisa kebutuhan pasien secara umum dan 
kekurangan-kekurangan rumah sakit dalam memberikan pelayanan kepada 
pasien.
1.3 Ruang Lingkup 
Agar pembahasan lebih terarah, dan tidak menyimpang dari pokok 
permasalahan maupun analisis, maka ruang lingkup atau batasan masalah 
yang akan dibahas dalam penulisan skripsi ini hanya pada prosedur-prosedur 
4pengelolaan data pasien, dokter jaga dan jadwal pada RS A.K. Gani 
Palembang. Sistem yang akan dibuat berbasis desktop dengan menggunakan 
pemrograman Visual Basic 2008 dan SQL Server 2005. 
1.4 Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang ingin dicapai oleh penulis dalam 
melakukan penelitian guna menganalisis dan merancang sistem yang baru ini 
berupa : 
1.4.1 Tujuan
a. Merancang dan membangun aplikasi yang berfungsi untuk 
mengelola data-data pasien yang melakukan perawatan dan 
mempermudah pemberian pelayanan terhadap pasien yang sudah 
pernah melakukan perawatan di rumah sakit sebelumnya. 
b. Merancang dan membangun aplikasi dan sistem baru dirumah 
sakit untuk melakukan pengecekan ulang kondisi pasien setelah 
selesai melakukan masa perawatan di rumah sakit. 
1.4.2 Manfaat
a. Mempermudah dan mempercepat penyajian informasi kepada 
pihak yang berkepentingan sehingga pelayanan terhadap pasien 
terutama pasien yang sudah pernah melakukan perawatan di rumah 
sakit ini pun menjadi lebih baik. 
5b. Membantu rumah sakit Dr. A.K. Gani dalam menjaga dan 
meningkatkan hubungan dengan pelanggan sehingga tercipta 
hubungan jangka panjang yang baik yang akan membangun 
kesetiaan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 
c. Rumah sakit Dr. A.K. Gani dapat lebih mudah dalam 
meningkatkan pelayanan yang sudah ada kepada pelanggan rumah 
sakit dengan menggunakan sistem CRM yang telah didukung oleh 
teknologi informasi. 
1.5 Metodologi Penulisan 
Metode yang digunakan oleh penulis adalah metode iterasi. Metode 
iterasi adalah metode dimana suatu proses dilaksanakan secara berulang-ulang 
sampai mendapatkan hasil yang diinginkan. Dalam metode yang kami gunakan 
ini, terdapat 4 tahap pengembangan sistem, yaitu : 
1.  Survei Sistem 
 Pada tahap ini ialah dilakukannya observasi, wawancara dan 
dokumentasi terhadap sistem yang telah berjalan. Hal tersebut dilakukan 
untuk mengetahui ruang lingkup pekerjaan, menetukan metodelogi yang 
digunakan, serta membuat jadwal kegiatan dalam membangun dan 
mengembangkan sistem baru yang akan dibuat. 
62. Analisis Sistem 
 Pada tahap ini dilakukan proses analisis pada sistem yang telah ada 
dengan mengindentifikasi permasalahan, penentuan tujuan dari perbaikan 
sebuah sistem, dan mengindentifikasi kebutuhan pengguna sistem, seperti :
Pieces, Cause and Effect Analisis, dan Use Case. 
3. Desain Sistem 
Pada tahap ini menyatakan bagaimana sebuah desain sistem lanjutan 
yang akan dibuat, yaitu dengan menggambarkan sebuah model sistem untuk 
menyelesaikan permasalahan yang dihadapi rumah sakit Dr. A.K. Gani , 
seperti: ERD, Flowchart.
4.  Pembuatan Sistem 
 Yang dilakukan pada tahap ini ialah mentransformasikan semua 
rancangan yang telah dibuat dalam tahap desain sistem kedalam bentuk 
nyata. Dalam hal ini alat bantu yang digunakan antara lain Microsoft Visual 
Basic 2008 dan SQL server 2005.
1.6 Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran yang jelas dan terperinci mengenai isi 
dan keterangan dari tiap-tiap bab, maka akan diuraikan secara garis besar 
sistematika penulisan yang terdiri dari 5 bab, yaitu : 
7BAB 1  PENDAHULUAN 
Tahapan ini terdiri dari 6 sub bab, dimana masing-masing sub 
bab menjelaskan tentang latar belakang pemilihan judul, ruang 
lingkup yang membatasi masalah yang akan dibahas, 
perumusan masalah, tujuan dan manfaat dari pembuatan skripsi 
ini, metodologi penulisan serta sistematika penulisan. 
BAB 2  LANDASAN TEORI 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai teori-teori yang akan 
digunakan sebagai bahan untuk mendukung pembuatan skripsi 
ini. Dimana secara garis besar bab ini menjelaskan mengenai 
pengertian sistem, karakteristik sistem, pengertian Customers
Relationship Management (CRM), serta penjelasan perintah-
perintah yang digunakan dalam bahasa pemrograman Visual
Basic 2008 dan SQL Server 2005 secara garis besar. 
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG SEDANG BERJALAN 
Tahapan ini berisi gambaran dan uraian mengenai kondisi 
rumah sakit yang meliputi sejarah rumah sakit, struktur 
organisasi beserta deskripsi tugas masing-masing, prosedur 
yang sedang berjalan, diagram aliran data yang sedang 
berjalan, permasalahan yang dihadapi serta alternatif 
pemecahan masalah. 
8BAB 4  PERANCANGAN SISTEM YANG DIUSULKAN 
Pada bab ini akan dibahas mengenai usulan prosedur sistem 
yang baru (narasi), perancangan DFD level konteks, level nol 
sampai dengan DFD level rinci, Entity Relationship Diagram,
perancangan proses, perancangan masukan, perancangan 
keluaran serta rencana implementasi. 
BAB 5  PENUTUP 
Pada bab ini yang merupakan bab terakhir berisi tentang uraian 
kesimpulan terhadap analisis dan perancangan aplikasi sistem 
informasi yang baru serta saran – saran yang dapat dijadikan 
pertimbangan untuk memecahkan masalah – masalah yang ada 
demi kemajuan Rumah Sakit Dr. A.K. Gani Palembang. 
BAB 5 
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya analisis dan perancangan CRM berbasis desktop pada RS. Dr. 
A.K.Gani Palembang ini antara lain sebagai berikut : 
1. Sistem ini memiliki kelebihan yaitu dapat memberikan informasi yang 
lengkap dan cepat baik dari segi data-data penunjang seperti data pasien, 
rawat inap, pembayaran sampai dengan laporan dari bermacam kriteria 
yang disediakan. 
2. Sistem ini terdiri dari fitur-fitur CRM yang terdapat dari : 
Fitur Penjualan ( Sales Force Automation ), yang terdiri dari Account 
Management, Activity Management, Contact Management, Document 
Management, Event Management, Lead Management, Sales Forecasting 
dan Work-flow Engineering. Ini merupakan penerapan teknologi 
komputerisasi yang mendukung dalam manajemen penjualan. 
Fitur Pemasaran ( Marketing Automation ), yang terdiri dari Loyalty 
Management. Ini merupakan penerapan teknologi komputerisasi yang 
mendukung dalam hal manajemen pemasaran.  
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Fitur Pelayanan ( Service Automation ), yang terdiri dari Activity 
Management, Agent Management, Case assignment, dan Scheduling. Ini 
merupakan penerapan teknologi komputerisasi yang mendukung dalam 
hal manajemen pelayanan. 
5.2 Saran
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
menunjang keberhasilan Analisis dan Peracangan Customer Relationship 
Management Pasien Rawat Inap pada Rumah Sakit DR.A.K.Gani Palembang 
yaitu sebagai berikut : 
1. Mengadakan pelatihan terhadap pengguna sistem sehingga pengguna 
dapat memahami pengembangan CRM tersebut dan mengoperasikan 
sistem ini dengan baik dan lancar. 
2. Melakukan back up data secara berkala untuk mencegah kemungkinan 
kehilangan data yang telah disimpan. 
3. Sistem ini diharapkan dapat digunakan secara rutin dan menyeluruh. 

